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Introducción  
El desarrollo de este documento pretende encaminarlo al conocimiento de una 
problemática nacida en la institución financiera Mi Banco, la cual gracias al nuevo 
contexto mundial ocasionado por la pandemia de Covid-19 se vio forzada a migrar sus 
operaciones diarias a la virtualidad. Dentro de estas operaciones diarias se contempla el 
Programa del banco enfocado a la inclusión financiera, se trata del programa A-
Morosos, que mediante un proceso de “Rehabilitación” logra ofertar un plan de pagos 
especial a los clientes que cayeron en mora por situaciones de calamidad, bien sean 
robos, quiebras, deficientes gestiones empresariales o hasta inconvenientes familiares.   
Para llegar a dicho programa es un requisito tomar los talleres de educación 
financiera que el equipo del programa, en tiempos de no Pandemia dictaba de forma 
presencial, y que con los tiempos de Covid-19 se ha tenido que realizar de forma virtual. 
El equipo de inclusión, el banco y demás interesados tienen la necesidad de indagar el 
impacto de dichos talleres en sus clientes en pro de entender como la nueva normalidad 
puede afectar tanto a los clientes como a sus hábitos de pago. Este documento retrata un 
trazado del contexto que se vive de cara a la educación financiera, las microfinanzas, la 
inclusión financiera, la morosidad como problemática social, los hábitos de pago y la 
nueva globalización de la virtualidad.  
Para hacer dicho trazado, se genera un estudio estadístico descriptivo del antes y 
después de los clientes del programa de inclusión financiera A-Morosos de Mi Banco. 
Donde se analizan los principales puntos de inflexión de estos clientes sus 
comportamientos financieros, y sus retratos cuantitativos que dejaron a través del 
tiempo en bases de datos. Con el fin de entender como en un nuevo mundo los procesos 
virtuales están sufriendo un cambio, de opcionales a obligatorios, para lo cual la 
educación financiera no escapa y es turno de que sea evaluada, para consignar sus 
fortalezas y debilidades, entendiendo que puede representar también oportunidades y 
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1. Problema 
1.1. Descripción Del Problema 
Mi Banco, es una institución financiera que se desempeña en el desarrollo del sector 
micro financiero, donde su objetivo de mercado está concentrado en pequeños 
empresarios, los cuales necesitan de capitales productivos para hacer crecer sus 
negocios. Dentro de la institución financiera se encuentra la gerencia de cobranzas de 
Mi Banco, la cual cuenta con un programa especial de recaudo de cartera castigada, se 
trata de: A-Morosos, su objetivo primordial es la inclusión financiera, desde hace dos 
años el programa se caracteriza por generar acuerdos de pago especiales, libres de 
intereses, gastos de cobranza, intereses de mora y en muchos casos donde se aplican 
descuentos del capital hasta de un 70%,  a clientes que sufrieron situaciones de 
calamidad. Mi Banco, (2021)  
Según Bonet, (2020) 60% del total de los ocupados en Colombia están en trabajo 
aislado. La situación mundial ocasionada por el Covid-19 ha logrado generar fuertes 
cambios, de cara a la normalidad de la ejecución del proceder con los clientes que 
desean ingresar a dicho programa, más puntualmente en los talleres de educación 
financiera que obedecen a ser un requisito fundamental para la aprobación de 
descuentos y beneficios del banco para sus clientes del programa A-Morosos. Los 
talleres de educación financiera son de vital importancia para ingresar a los posibles 
candidatos al programa, ya que deben pasar por un proceso de restauración de sus flujos 
de caja, que al mismo tiempo no genere peores situaciones en sus familias por la falta de 
dinero. 
 Como menciona Asobancaria en su informe, que los efectos en las finanzas 
personales de los colombianos como consecuencia de la emergencia por Covid-19 son 
palpables y se traducen en situaciones difíciles que deben enfrentarse desde una muy 
calculada y meditada planeación financiera, Asobancaria, (2020). Asobancaria nos 
explica que dada la coyuntura es de vital importancia que la sociedad tenga las 
herramientas necesarias para el control de sus finanzas y convertir la educación 
financiera en una cuestión prioritaria, Asobancaria, (2020). El proceso de educación 
financiera que se implementó en Mi Banco, se basa en visitas a los hogares y empresas 
de los clientes, por lo tanto, el proceso de educación financiera demandaba más tiempo 
y era más complejo. 
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El cambio es evidente en los procesos habituales de educación financiera, por lo que 
se convierte en el principal eje temático de investigación o problemática, dando 
resultado de la Implementación de proyectos en Educación Financiera, en tiempos de 
Virtualidad Covid-19, en el programa A-Morosos de Mi Banco. Como menciona la 
fundación WWB Colombia el agotamiento de ahorros, pérdida de ingresos y sobre 
endeudamiento son afectaciones del Covid-19 Direccion de Investigacion Fundacion 
WWB Colombia, (2020). Por lo tanto, los nuevos retos a los que se enfrentan en el 
programa de Inclusión financiera de Mi Banco, donde el contexto actual del mundo ha 
empujado el trabajo diario de los gestores a la virtualidad, los obligo a tener una postura 
digital en sus talleres educativos. 
1.2 Pregunta de Investigación 
Los talleres de educación financiera son de vital importancia para ingresar a los 
posibles candidatos al programa A-Morosos. Sin embargo, dichos procesos han 
cambiado por la nueva forma de virtualidad del programa A-Morosos, por lo tanto, se 
postula lo siguiente: 
¿Cuál es el Impacto de la Implementación de proyectos en Educación 
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2 Objetivos  
2.1. Objetivo General 
Determinar el impacto de la implementación del programa de educación financiera 
virtual, en los clientes del programa A- Morosos de Mi Banco. 
2.1. Objetivos Específicos 
Interpretar los datos y particularidades de los talleres de educación financiera 
virtual, implementados en el programa de inclusión financiera A-Morosos. 
 
Comparar las ventajas y desventajas de los talleres de educación financiera 
virtual, implementados en el programa de inclusión financiera A-Morosos versus 
los talleres presenciales.  
 
Establecer las fortalezas y oportunidades de mejora en los talleres de educación 
financiera virtual, implementados en el programa de inclusión financiera A-
Morosos. 
 
Elaborar el correspondiente marco teórico asociado con la educación financiera y 
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3. Justificación  
La problemática en la interrupción de la comunicación presencial, de los gestores de 
inclusión financiera con los integrantes y/o potenciales integrantes del programa A-
Morosos, trajo consigo la ruptura de los programas establecidos de educación 
financiera, que pretende dar un acompañamiento y un plus a un programa de pagos 
personalizado y que responde a problemáticas sociales graves que lograron hacer caer 
en mora de cartera castigada a estos clientes.  
Por lo tanto, como recalca Escobedo, (2020) la importancia de una correcta 
educación financiera para la sociedad, hoy en día es clara ya que la brecha social que se 
genera en desigualdad y deterioro de la calidad de vida de las personas está relacionada 
con estas temáticas. El sistema financiero en algunas oportunidades logra agravar dichas 
problemáticas; brecha social, desigualdad y deterioro de la calidad de vida, como se 
menciona en el Boletín Numero 1 sobre inclusión financiera y Covid-19 de la fundación 
WWB Colombia Direccion de Investigacion Fundacion WWB Colombia, (2020) donde 
nos habla de los riesgos de un deficiente conocimiento financiero en hogares, 
igualmente sobre endeudamiento, malas prácticas de colocación, entre otras. 
Por consiguiente, acertados programas de educación financiera su diagnóstico y 
mejoramiento constante, es de vital importancia como se puede ver en el informe del 
centro de estudios monetarios latinoamericanos donde Roa, (2014) define como de vital 
importancia la educación financiera en Latinoamérica. En relación, el objetivo de este 
trabajo es lograr determinar el impacto que se genera de la implementación de 
programas de educación financiera virtual en los clientes del programa de inclusión 
financiera de Mi Banco, donde se dé el espacio para lograr sintetizar la información, 
analizar los datos y re pensar las mejores prácticas.  
Todo esto, para buscar la consecución de bases sólidas y fundamentadas de como la 
educación financiera puede llegar a mejorar los hábitos de pago de los clientes del 
programa y la calidad de vida de sus familias, tanto como el crecimiento de sus micro 
empresas, como lo expresa Rodriguez y Lozano, (2017) es de vital importancia entender 
la eficiencia de la educación financiera en Colombia. En el informe de las medidas del 
sistema financiero de cara a los impactos del Covid-19 (Asobancaria, 2020), nos explica 
que es necesario el conocimiento y adaptación por parte del consumidor de las 
soluciones digitales que se han incrementado con la pandemia, no solo porque evitan el 
contacto de manera presencial, (un elemento crucial para el control de la propagación 
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del virus), sino porque traen facilidades que son claves para la administración correcta 
de los recursos dada su rapidez, seguridad y bajo costo. Los beneficios producidos de 
este trabajo, serán tanto académicos como prácticos de cara a las estadísticas que 
obtendrá el banco en potencia, así como fundamentos en praxis de como la educación 
financiera impacta a un individuo en etapa de morosidad.  
4. Marco de Referencia 
La educación financiera está logrando ser una temática que cobra cada vez más 
importancia en los programa de desarrollo social y económico de las ciudades más 
importantes, así como en los programas de estudio de los centros de educación más 
reconocidos, esto lo recuerda Tovar, Vargas, y Gonzales, (2020) La educación 
financiera fortalece el desarrollo de las mujeres rurales, que basa sus esfuerzos en 3 
variables; ahorro, inversión y endeudamiento, temas que son impartidos desde cátedras 
educativas claras para ellas. No obstante, es una academia sub estimada por el estigma 
de que es algo implícito o que el manejo del dinero es cuestión privada y que puede 
llegar a ser muy particular los casos, tanto como que las recomendaciones generales no 
pueden funcionar.  
Pero lo que realmente se puede aclarar, es que los programas de educación en 
finanzas personales impulsados bien sean por iniciativas estatales o privadas, mejoran la 
calidad de vida de las personas, “Sin educación financiera, no hay inclusión” Rojas, 
(2019), Por lo tanto, la educación financiera como nos lo menciona Raccanello y 
Herrera, (2014), permite alcanzar un mayor bienestar cuando los usuarios tienen mayor 
conocimiento de los productos y servicios financieros. Ahora bien, para Mi banco es un 
reto lograr poner la información correcta en las manos de sus clientes, de cara a la data 
del sistema financiero y bancario del país, y esto es algo que en el territorio nacional 
poco a poco se está logrando tomar más fuerza, así nos lo recuerda Villada, Lopez , y 
Muñoz, (2017), La educación financiera ha venido tomando mayor relevancia en las 
últimas décadas.  
Ahora con los promotores privados, se ha logrado igualmente generar mejores 
avances en la educación financiera, como es el ejemplo de Garcia , Garcia , y Gutierrez, 
(2017) Donde socaban esfuerzos por entender el impacto de la educación financiera en 
instituciones educativas profesionales. Lo anterior, nos muestra como los intereses de 
privados, como bancos y/o Universidades potencian la promoción de la educación 
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financiera, palabras clave en estudios académicos, por ejemplo, en México, Educación 
financiera, estudiantes y otros son cada vez más comunes. 
Como es el caso de Mi Banco, el cual impulsa la implementación de programas de 
educación financiera aún más específicos, como es el caso de los talleres dictados en el 
programa de inclusión financiera A-Morosos, y donde se centra los esfuerzos de estudio 
de este documento. Sin embargo, la implementación de proyectos de educación 
financiera virtuales trae consigo grandes retos como lo menciona Crisol, Herrera, y 
Montes, (2020), las consideraciones tecnológicas a la hora de impartir educación virtual 
y métodos claros de e-learning, son claves para un plan de estudios virtual exitoso.  
Por lo tanto, mantener simple y organizado un proceso de educación financiera 
virtual es clave, y como nos lo expone Melo y Diaz (2018), se deben construir 
escenarios con elementos motivacionales para dinamizar los procesos de aprendizaje en 
línea.  Para Mi banco el proceso de transición de sus talleres de educación financiera 
presenciales o tradicionales a la virtualidad, genera grandes incertidumbres, en términos 
de incertidumbre en sus procesos, como abordar de la mejor manera a los clientes, en 
cómo lograr generar un modelo relacional más acertado y claramente grandes 
incertidumbres en el impacto de los talleres que se aplican de cara a sus efectos reales.  
Todo esto, ocasionado claramente por la situación que en 2020 trajo la pandemia de 
Covid-19, algo que afecto de forma general muchas entidades y que demandaron un 
proceso de migración digital, como lo mencionan los profesores de la Universidad 
UNAM Sanchez, Martinez, y Jaimes, (2020), Los cuales sufrieron los cambios o 
suspensión obligatoria de las clases en todos los niveles educativos, con el 
confinamiento en casa de estudiantes y profesores, por lo tanto se ha creado una red de 
efectos múltiples en todos los actores del proceso educativo. De lo anterior, se desea 
resaltar que los procesos de virtualidad traen consigo condiciones que necesitan ser 
atendidas, como fue el caso de la universidad UNAM, y como es el caso de Mi Banco, 
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4.1 Antecedentes teóricos y empíricos 
Es importante entender que existe una línea de tiempo cuando una persona o una 
microempresa, (en los casos de los clientes del programa de inclusión financiera) toman 
un producto financiero de crédito, como prospecto, solicitante, cliente al día o en mora, 
por ultimo cliente cerrado o castigado.  
 
Ilustración 1. Etapas de Crédito. Elaboración Propia   
 
En consecuencia, los esfuerzos en educación financiera y sus antecedentes se 
concentran en las primeras etapas, donde se podría entender como una fase preventiva 
de las afectaciones de una inadecuada inteligencia financiera. A continuación, se 
presentará la información más acertada, recopilada de cara a la etapa de la educación 
financiera cuando se tienen fallas al momento de usarla. The Smart Campaign, en 2015 
publican un estudio exploratorio de prácticas de micro finanzas, el cual se centra en 
descubrir de qué manera las instituciones de micro finanzas (IMF) tratan a los clientes 
de micro finanzas que no pueden pagar sus préstamos. Fue motivado por la escasez de 
información referida a las medidas que toman las IMF, hacia el cliente cuando un 
prestatario deja de pagar, Solli, (2015, pág. 7). 
En este documento, se expone como los deudores morosos son “perseguidos” por sus 
acreedores, para este caso con ejemplos de Uganda y Perú, sin embargo, existe un claro 
paralelismo con los mecanismos clásicos de la cobranza en Colombia, donde la 
tercerización es punto clave para mantener bajos costos de cobro y garantizar un flujo 
de la cartera, igual que la recuperación de los mejores porcentajes sobre las carteras 
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castigadas. Sin embargo, es claro que la educación financiera no representa mayor 
esencialidad en los procesos del día a día en dichas tercerizaciones. Dando prioridad al 
cobro sin más y dejando de lado las dolencias financieras del cliente que en muchos 
casos, se originan en las mismas etapas tempranas de prospectos o clientes vigentes, que 
se les sobre endeudo y hoy presentan consecuencias.  
4.2 Marco teórico  
En el siguiente espacio de este documento, podremos evidenciar construcciones 
académicas que nos funcionan como antesala para comprender nuestras dos temáticas 
principales; la educación financiera y la virtualidad de los procesos en tiempos de 
Covid-19, las palabras clave que lograran mejorar aún más el foco del presente estudio 
que se realiza, y generar mayor claridad en los resultados que se desean obtener. La 
Educación financiera es una causa directa para la inclusión, la sociedad está despertando 
y da prelación a su consumo de temas financieros, igual como lo menciona Rojas, 
(2019), el vicepresidente de asuntos corporativos de Asobancaria en su artículo en la 
revista dinero, donde su tesis principal es que los programas de educación financiera 
enfocados a la comunidad en general son punto clave en la inclusión que necesita el 
sistema financiero colombiano en la actualidad.  
La educación en finanzas personales potencia la capacidad de análisis a la que se 
debe ver expuesta una persona cuando desea adquirir un producto que implique 
inversiones, ahorros y créditos, y estos productos en su gran mayoría se ven ofertados 
por el sistema financiero del país, el cual también se ve sesgado a presentar dichas 
opciones únicamente a las personas que logran interiorizar el tema y tienen acceso. Es 
decir si existieran más personas con información financiera el mercado igualmente 
crecería. En pro de comunicar a más personas, educarlos, con el sistema financiero en 
2017, la comisión intersectorial para la educación económica y financiera (CIEEF), 
Lanzo la; “La estrategia Nacional de Educación Económica y financiera de Colombia”.  
Cuyo objetivo es la Educación económica y financiera para contribuir al desarrollo 
de conocimientos, actitudes y comportamientos o competencias de la población 
colombiana, que impacten en la toma de decisiones económicas y financieras 
responsables e informadas en las diferentes etapas de la vida. (Comisión Intersectorial 
para la Educación Economica Y Financiera, (2017). Por lo tanto, se crea el ambiente 
necesario para construir un modelo relacional de clientes con educación financiera, 
Impacto de la Implementación de proyectos en Educación Financiera Virtual 
 
mejoras de las perspectivas de potencial de negocio para las empresas y un pueblo con 
mejores opciones financieras apoyado con programas gubernamentales.  
En la universidad de investigación y desarrollo de Bucaramanga se publica un 
estudio sobre la influencia de los programas de educación financiera sobre los jóvenes, 
y logra encontrar relaciones muy importantes con el concepto que ellos llaman 
“Alfabetización financiera” y los ingresos Plata y Caballero, (2020). 
 
Ilustración 2. Esquema de Relación de Conceptos 
Plata & Caballero, (2020). Esquema de relación de Conceptos, figura. Recuperado de 
https://udi.edu.co/revistainvestigaciones/index.php/ID/article/view/242/312. 
Con la creación de instituciones dedicadas a la educación financiera en Colombia 
entendemos, que es de vital importancia para los Bancos apoyar dichos proyectos de 
forma unilateral, ya que la inclusión financiera, para un país como Colombia donde la 
presencia de opciones financieras tienen mucho terreno por recorrer, un ejemplo de esto 
es el último informe de Asobancaria donde calcula 2.2 oficinas por cada 10 mil 
habitantes en el territorio nacional, Asobancaria, (2019). Ahora bien, para lograr 
entender nuestro segundo tema principal, que se enfoca en la virtualidad y los nuevos 
retos a los que se enfrenta el mundo corporativo, de cara a los sucesos del Covid-19, 
igualmente Bravo, (2018), en su estudio sobre la educación financiera en la generación 
de valor en las empresas, nos explica que los riesgos que nacen de la globalización 
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acelerada, son la deficiente información acertada de administración y finanzas, que en 
consecuencia recaen en una baja permanencia en el mercado.  
A lo que hoy en día, también podríamos agregar muchos más factores de riesgos 
generados de una sociedad súper conectada y globalizada, como la pandemia que se 
materializo en 2020 y obligo a cerrar operaciones, o pausar de forma inmediata a más de 
una compañía, y en el caso de Mi Banco lo obligo a migrar a soluciones digitales para 
llevar sus talleres de educación financiera a los usuarios. En su estudio; “Competencias 
digitales docentes y el reto de la educación virtual derivado de la covid-19”, Martinez y 
Garces, (2020), nos dice claramente que la opción de la virtualidad hoy en día ya ha 
pasado de una forma adicional de enseñanza, a prácticamente una de carácter 
obligatorio.  
No obstante, la migración que sufrió el mundo y sus procesos tradicionales de 
operación diaria, a la virtualidad también trajo consigo oportunidades que poco a poco 
se están convirtiendo en fortalezas, y esto a nivel mundial, como por ejemplo en 
ecuador Caceres, (2020), menciona que una de las mayores fortalezas de la educación 
virtual ocasionada por la crisis del Covid-19, es la flexibilidad de horarios y la 
diversidad de espacios virtuales que se pueden encontrar hoy en día, y por supuesto para 
el caso de Mi Banco la geolocalización de los clientes en un mundo virtual ya no es una 
barrera.  
Pareciera que el mundo se había preparado tímidamente, sin saber que se presentaría 
en 2020 el Covid-19, en temas de virtualidad, muchas universidades y empresas 
privadas estaban incursionando en procesos virtuales, como en la Universidad Minuto 
de Dios, y su programa de virtual y a distancia, o como lo retrata Velez, (2020), la cual 
explica como poco a poco las TIC (Tecnologías de la información y la comunicación), 
se han integrado a los procesos educativos inicialmente como tímidas propuestas 
alternativas a programas completos y robustamente diseñados de forma virtual 
únicamente.  
Ahora bien, es claro que esta transición a la virtualidad no solo llego de repente con 
oportunidades que se vuelven fortalezas, sino también debilidades que representan una 
amenaza, en España Garcia de Paz y Santana, (2021), exponen que la declaración de un 
estado de emergencia, obligo a migrar sus procesos educativos a un entorno virtual de 
forma muy inmediata, lo que expuso en algunos sectores la falta de equipos de cómputo 
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adecuados, tanto para la recepción como la emisión de los contenidos académicos. Para 
nuestro país, esto puede volverse una barrera en los planes de virtualización académica 
y que con la pandemia de Covid-19, estos temas no dan espera, por ejemplo, en la 
siguiente gráfica:  
Porcetaje de hogares que poseen computador, Total Nacional,  
Cabecera y Resto, Año 2009 y 2010
 
Ilustración 3. Porcentaje de Hogares que poseen Computador, total Nacional, 
Cabecera y resto, Año 2009 y 2010 
DANE, (2011). Porcetaje de hogares que poseen computador, Total Nacional, 
Cabecera y Resto, Año 2009 y 2010. Recuperado de 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/tic/bol_tic_2010.pdf 
 
Donde en 2010, la cabereca, (localidades donde se concentran las autoridades 
administrativas), con un 32.5% contaba con equipo computador del total, este dato se 
expone para lograr validar una comparativa con la siguiente grafica;  
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Porcentaje de hogares que poseen computador Total Cabecera, Año 2017
 
Ilustración 4. Porcentaje de hogares que poseen computador Total Cabecera, Año 2017 
DANE, (2019). Porcetaje de hogares que poseen computador Total Cabecera, Año 2017. 
Recuperado de 
https://www.dane.gov.co/files/investigaciones/boletines/tic/bol_tic_hogares_2017_v2.pdf 
Para el año 2017, el 51.5% del total cabecera contaba con algún tipo de equipo de 
cómputo, esta cifra explica tres cosas; Existe una tendencia de crecimiento en la 
adquisición de equipos de cómputo, en las ciudades cabecera del país existe personas a 
las cuales contendidos digitales, por la falta de equipos de cómputo, se les dificulta 
adquirirlos, y último es aún más grande la brecha en las zonas rurales del país las 
personas que se excluyen de la posibilidad de consumir productos, tanto financieros 
como educativos de forma virtual, debido a la falta de equipos o internet.  
Lo anterior, cerrando el tema de cara a los retos de la virtualidad, y como se necesita 
tener en cuenta al momento de diseñar los futuros procesos en los diferentes sectores de 
un país, sus universidades, sus empresas, sus bancos y todos a quienes la nueva 
normalidad les demande generar una migración digital. Por consiguiente, y para cerrar 
nuestras dos temáticas principales; la educación financiera y la virtualidad de los 
procesos en tiempos de Covid-19, se denota que la educación financiera cumple un 
papel importante en la toma de decisiones financieras de la población y que la 
sectorización de estos es clave para lograr acertar mejor las cartillas o talleres, niños, 
jóvenes, universitarios, familia, adultos entre muchos, con el fin de generar bienestar e 
inclusión en un mundo de cambio constante bien sea debido a la evolución de procesos 
normales o como se vio en 2020, por fuerza mayor del Covid-19.  
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4.3 Marco conceptual  
El correcto desarrollo de este trabajo demanda de una interpretación correcta de 
conceptos clave de las micro finanzas, tanto como de educación financiera he impactos 
de dichos ítems en el desarrollo social y económica de los clientes, que solicita 
igualmente volver trasparente las idea como, programa, inclusión social y desarrollo 
social tanto como económico; 
Microfinanzas: Las microfinanzas para nuestro trabajo es el contexto laboral y 
práctico donde se desempeñara el desarrollo de las actividades ya que Mi Banco es una 
institución privada del sector de las Micro Finanzas, que nacen en Europa en el siglo 
XIX como un movimiento de cooperativas que involucraba a trabajadores asalariados 
de zonas urbanas y agricultores de pequeña escala, que responde a la necesidad de 
generar recursos a las poblaciones más vulnerables Organizacion de las Naciones 
Unidas para la Alimentacion y la Agricultura, (2013). Igualmente Bangladesh y 
América Latina en la década de los 70 (Grupo Consultivo de Ayuda a los Pobres, s.f.) 
Fueron vitales para el desarrollo de las microfinanzas, un sector promotor de las 
industrias y las pequeñas empresas más vulnerables que no tenían la posibilidad de 
generar apalancamiento financiero.  
Educación financiera: Los procesos académicos, que impulsan las entidades 
privadas y los organismos gubernamentales han comenzado a localizar sus esfuerzos en 
algo llamada Educación financiera, una temática definida por Bansefi, Banco del ahorro 
nacional y servicios financieros Bansefi, (2019), la educación financiera son 
herramienta que se le brindan a la población para que logren generar condiciones de 
mayor inclusión financiera y bienestar en la toma de decisiones de cara a las 
instituciones financieras y la economía como tal. Claramente la educación financiera es 
una catedra que se imparte de forma profesional para que los potenciales consumidores 
financieros logren tener mejores criterios en un sistema financiero, con el fin de obtener 
mejores resultados con sus ahorros, inversiones y mitigación del riesgo en su créditos y 
control de gastos.   
Inclusión financiera: Es de vital importancia el término inclusión financiera para el 
presente estudio ya que la naturaleza del sector micro financiero es la construcción e 
impulso de los pequeños empresarios que son apartados del capital, de los grandes 
inversionistas. “La inclusión financiera significa, para personas físicas y empresas, tener 
acceso a productos financieros útiles y asequibles que satisfagan sus necesidades, 
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transacciones, pagos, ahorros, crédito y seguro, prestados de manera responsable y 
sostenible.” Banco Mundial, (2018) 
Cartera castigada: Los clientes del sector financiero, tienen diferentes etapas que 
obedecen a ciertas condiciones de temporalidad, donde su nombre dependerá de en qué 
etapa se encuentra, es decir, un cliente pude ser un “cliente en mora” si cumple ciertos 
requisitos de días donde no ha generado pago, y así se seguirán nombrando categorías 
hasta llegar a cartera castigada. Como lo menciona Granel, (2019), “Deuda castigada: si 
el atraso en el pago de una o más cuotas se encuentra en mora por más de 91 días.” Se 
debe aclarar que el rango de cartera castigada es alcanzado cuando se superan ciertos 
días de mora y este requisito puede variar de cara a las políticas de cada banco, donde 
castigan con más o menos días mora.  
Educación Virtual: “La educación virtual, también llamada “educación en línea”, se 
refiere al desarrollo de programas de formación que tienen como escenario de 
enseñanza y aprendizaje el ciberespacio.” MinEducacion, (2019), el contexto de Covid-
19 ha potenciado más que nunca a las herramientas que faciliten las conexiones 
digitales.  
Hábitos de pago: Para un cliente sus hábitos de pago pueden ser comparados como 
su huella digital su carta de presentación, de cara a una entidad financiera, siendo este 
claramente lo que más tarde y en conjunto se convierte en el flujo de caja del banco, 
donde su negocio ve la rotación del dinero generando intereses para los socios. 
Diferencia Marginal: Este concepto es utilizado para señalar directamente, a la 
diferencia que se genera en el porcentaje de cumplimiento de un cliente, cuando estaba 
en su etapa de cliente vigente, es decir sin educación financiera, a cuando se encuentra 
en el programa A-Morosos, es decir culminado su proceso de educación Financiera.  
Puntualmente, y en forma de ejemplo, es lo siguiente: Cumplimiento antes 40%, 
cumplimiento después 60%, la diferencia es 20%. 
4.4 Marco Legal 
El proyecto de ley número 49 de 2014, que fue aprobado en sesión plenaria de 
noviembre de 2015, ordeno la enseñanza de la educación financiera en la educación 
básica y media en Colombia. 
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En sinergia la comisión intersecretarial para la educación económica y financiera 
(CIEEF), nace de la iniciativa de crear un país con un ambiente financiero educado, 
fomentando apoyos en temáticas académicas propias y el impulso de las instituciones 






















Impacto de la Implementación de proyectos en Educación Financiera Virtual 
 
5. Metodología  
Para lograr dar respuesta a los objetivos específicos, se llevará a cabo un diseño 
metodológico práctico descriptivo, fundamentado en la recopilación de los datos del 
programa de inclusión financiera de Mi Banco, A-Morosos. Donde los clientes que 
tomaron las opciones de pago de sus créditos en castigo, también se vincularon a un 
proceso de acompañamiento de educación financiera.  
5.1 Enfoque y alcance de la investigación 
Se llevará a cabo un tipo de investigación cuantitativa, que toma en cuenta los 
siguientes factores:  
Número de clientes del programa de Inclusión financiera A-Morosos. 
Clientes con Acuerdos Activos de pago. 
Clientes con talleres de Educación Financiera virtual.  
Montos adeudados. 
Características del Acuerdo de pago. 
Clientes con mejoras sustanciales en sus hábitos de pago. 
Encuesta de percepción  
El enfoque de la investigación, será la consecución de un informe claro, sobre el 
impacto de talleres de educación financiera virtual que se aplicó en los clientes de Mí 
Banco, y más puntualmente para los clientes del programa especial de inclusión financiera 
del banco; A-Morosos. Por lo tanto el alcance de este presente documento, nace en los 
clientes del Banco que desde el programa de inclusión financiera, lograron hacer parte de 
los talleres de educación financiera virtual, que se llevaron a cabo por la migración de 
este proceso a la virtualidad ocasionada por las contingencias del Covid-19 en 2020, y 
complementado igualmente con los clientes que recibieron educación financiera de forma 
virtual, en los periodos de tiempo contemplados desde Junio de 2020 y Octubre de 2020. 
Por último, se enfocarán los esfuerzos única y exclusivamente a responder el impacto 
real de los cursos de educación financiera virtual, en los clientes mencionados con sus 
características, de forma que solo se evaluara de forma descriptiva sus hábitos de pago 
consagrados en las bases de datos del programa A-Morosos.  
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5.2 Población y muestra  
El programa de inclusión financiera desde sus inicios operativos ha logrado impactar 
un número determinado de clientes, que lograron culminar sus acuerdos de pago de 
forma efectiva. Posteriormente se contemplan clientes los cuales tomaron la opción de 
pago del programa de inclusión financiera; A-Morosos y recibieron educación 
financiera virtual como requisito, representando nuestra población y finalmente los 
clientes que cumplen con los dos ítems anteriores más el condicional de que fueran 
clientes que recibieron educación financiera de forma virtual, en los periodos de tiempo 
contemplados desde Junio de 2020 y Octubre de 2020, ya que son los clientes que 
tomaron dichos talleres de educación financiera virtual, como requisito para lograr 
acceder al acuerdo de pago especial que se les ofrece desde el programa de inclusión 
financiera; A-Moroso de Mi Banco. 
Por lo tanto, nuestra población comprende a 100 clientes del programa de inclusión 
financiera, los cuales ingresaron al programa y tomaron educación financiera, y la 
muestra obedece a 70 clientes, que cumplen con los condicionales anteriormente 
nombrados, que recibieron educación financiera de forma virtual, en los periodos de 
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5.3 Instrumentos 
El programa de inclusión financiera se apoya en dos talleres puntuales de educación 
financiera, los cuales han sido mencionados reiteradamente en el documento, los cuales 
son; Doctor Financiero y Ahorro y presupuesto, estos talleres se basan en la 
construcción de habilidades técnicas para el cliente que desea generar un acuerdo de 
pago especial para su crédito que se encuentra en mora de cartera castigada. 
Adicionalmente, al ser este un estudio metodológico práctico descriptivo, fundamentado 
en la recopilación de los datos del programa de inclusión financiera de Mí Banco; A-
Morosos, también se utilizará las bases de datos del comportamiento de pago de nuestra 
población.  
Doctor Financiero: El taller llamado Doctor Financiero es en primera instancia la 
cara de la educación financiera que se les imparte a los clientes que desean hacer parte 
del programa de inclusión Financiera A-Morosos, y consta de dos horas donde el 
principal eje temático es el flujo de caja, para lograr impactar de forma correcta dicha 
temática se divide en dos partes: 
Primera Parte Doctor financiero: Zona de ingresos y egresos, aquí podemos 
evidenciar la fuente y los principales usos de los ingresos que tiene el cliente, esta 
actividad facilita la visualización de los gastos que probablemente el cliente no tiene en 
cuenta en sus flujos mensuales, para generar correctivos y/o mejoras. 
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Ilustración 5. Doctor Financiero Flujo de Caja, (Mi Banco, 2021) 
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En una Segunda Parte el Doctor Financiero se enfoca en generar un balance personal 
con recomendaciones que el Gestor de Inclusión financiera imparte al cliente que está 
tomando el taller.  
 
Ilustración 6. Doctor Financiero Balance Personal, (Mi Banco, 2021) 
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Ilustración 7. Doctor Financiero Diagnostico General, (Mi Banco, 2021) 
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Ahorro y Presupuesto: Para el segundo Módulo de educación financiera, el gestor de 
inclusión impartirá un taller de Ahorro y presupuestos, luego de entender el concepto de 
flujo de caja y balance el cliente que se encuentra vinculado al programa, necesita 
generar una proyección de sus ingresos y sus intenciones para con el sistema financiero, 













Base de Datos: El programa de inclusión financiera tiene su gestión registrada en 
bases de datos de Excel, donde comprende la información primordial para el estudio de 
este documento, los cuales son hábitos de pago de clientes que lograron generar acuerdo 
de pago con el requisito de educación financiera virtual, su historial de pagos y demás 
datos requeridos. Encuesta Virtual: se realizará una encuesta, de percepción de los 
clientes del programa de inclusión financiera A-Morosos, de cara a su relación con los 
talleres y su opinión sobre los resultados de los mismos en sus finanzas personales. 
Desde el siguiente numeral de este documento, se podrá evidenciar los procedimientos y 
ejecución de los mismos, los cuales terminaran en la conclusión de este trabajo de 
investigación.   
Ilustración 8. Taller de Ahorro y Presupuesto, (Mi 
Banco, 2021) 




El desarrollo de este documento tiene su inicio en el diagnóstico realizado por el 
mismo estudiante en su etapa de prácticas profesionales donde se logró caracterizar de 
forma correcta los talleres de educación financiera: “Doctor Financiero” y “Ahorro y 
Presupuesto” de forma virtual, en el programa A-Morosos de Mi Banco. 
El procedimiento a seguir está consagrado en 4 etapas que brindan el cuerpo al 
método investigativo del documento de la siguiente forma; 
Etapa 1: Etapa de Construcción 
Etapa 2: Etapa de Operación. 
Etapa 3: Etapa de Análisis. 
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5.5 Análisis de Información 
La información recopilada será procesada de forma descriptiva, con una metodología 
estadística descriptiva, apoyado con la herramienta Excel donde de forma nativa se 
encuentran los datos del programa. Es importante aclarar que la información recopilada 
comprende a los clientes de la muestra, para los cuales su definición será la siguiente: 
Clientes vinculados al programa de Inclusión Financiera A-Morosos, con educación 
financiera virtual culminada, comprendidos en los periodos de tiempo desde junio de 
2020 hasta octubre de 2020. 
Lo anterior, responde a la necesidad de evaluar una muestra de clientes que tengan 
una permanecía significativa en el plan de pagos del programa de Inclusión Financiera 
para evaluar, es decir nuestro espectro de evaluación oscilara entre los clientes que 
entraron en junio de 2020 y los vinculados en octubre de 2020, esto para buscar un 
tiempo de permanencia significativo para evaluar.  
Ilustración 9. Definición de la muestra, elaboración Propia  
Por consiguiente, y para una correcta compresión de los próximos datos es 
importante recalcar lo siguiente:  
Un cliente cuenta con un comportamiento de pago específico en su etapa de 
cliente vigente, y un comportamiento de pago modificado luego de entrar en el 
programa de inclusión financiera. Para una mejor compresión de los datos la 
información de pago se sintetizará en forma porcentual, es decir un cliente será 
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representado con dos valores porcentuales, uno en su etapa de cliente vigente y 
otro en su etapa de cliente del programa de inclusión Financiera A-Morosos. 
Donde por requisito ha cursado los talleres de educación financiera; Doctor 
Financiero y Ahorros y presupuesto.  
Ejemplo:  
Porcentaje de cumplimiento del cliente, en su crédito, en diferentes etapas 
Etapas Cliente Vigente Cliente A-Morosos 
Porcentaje de Cumplimiento Cliente 
“Juan” 
48% 90% 
Porcentaje de Cumplimiento Cliente 
“Pablo” 
20% 75% 
Ilustración 10. Porcentaje de cumplimiento del cliente, en su crédito, en diferentes 
etapas, Elaboración Propia 
El eje central del análisis de la información está basado en la comparativa de los 
hábitos de pago de los clientes antes de la educación financiera y su proceso en el 




















5.6 Consideraciones éticas  
Este documento se fundamenta en el principio de la beneficencia con el cual nos 
explica Rufino, (2016) se debe generar un bienestar a las personas con los procesos 
investigativos. El valor social de este documento es amplio, en el sentido que logra 
impactar una problemática que en muchos casos es desestimada y es las deudas, los 
problemas financieros son reales y como lo menciona Rodriguez, (2019), el sobre 
endeudamiento puede ocasionar o representar una calamidad en una familia. Y es aquí 
donde el programa de inclusión financiera abre sus puertas a todos los clientes morosos 
por precisamente situaciones calamitosas.  
Por lo tanto, este documento tratara con sumo cuidado los datos personales que los 
clientes del programa de inclusión financiera A-Morosos, con mucha amabilidad 
suministraron a Mi Banco, para el correcto desarrollo de este documento, omitiendo o 
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6. Resultados  
Los clientes que representan los resultados son 70 integrantes del programa de 
inclusión Financiera A-Morosos, que para exponer también los llamaremos como la 
muestra, dichos participantes del programa de inclusión financiera cumplen un 
requisito, que responde a haber logrado participar de los dos módulos o talleres de 
educación financiera que se llevaron a cabo de forma virtual durante el mes de junio de 
2020 hasta el mes de octubre de 2020.  
Para lograr entender en las conclusiones, la presentación de resultados se divide en 
tres perspectivas; la primera donde se lograra comparar el comportamiento de pago que 
tenían los clientes en su etapa de crédito vigente “en donde los clientes incumplen sus 
pagos por los motivos externos, que los hacen candidatos al programa” y con su 
comportamiento de pago en el programa, o Diferencia Marginal, de inclusión financiera 
A-Morosos, es decir la mejoría de cara a sus hábitos de pago actuales luego de recibir el 
plan de pagos especial y la educación financiera.   
 
 
Tabla 1. Comportamiento de Pago Pre Educación Financiera Vs Diferencia Marginal en 
los hábitos de Pago Después de la Educación Financiera, En Clientes del Programa A-



























Porcentaje de Cumplimiento Antes de recibir educacion Financiera
Comportamiento de Pago Pre Educacion Financiera Vs Diferencia 
Marginal en los habitos de Pago Despues de la Educacion 
Financiera, En Clientes del Programa A-Morosos
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Segunda Perspectiva, para lograr sintetizar la información que se relaciona única y 
exclusivamente a los porcentajes de cambio, en los hábitos de pago de los clientes del 
programa de inclusión financiera A-Morosos. 
 
Las medidas de posición en clientes del programa A-Morosos, luego de recibir 
Educación financiera, expresan que para el primer 25% de la nuestra tienen una mejoría 





























Medidas de posición en clientes del programa A-Morosos, 

























Porcentaje de cumplimiento en clientes del programa A-
Morosos, luego de recibir Educación Financiera
Tabla 2. Porcentaje de cumplimiento en clientes del programa A-Morosos, 
luego de recibir Educación Financiera 
Tabla 3. Medidas de posición en clientes del programa A-Morosos, luego de 
recibir Educación financiera. 
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 Tercera perspectiva, podremos analizar mejor los datos que nos arrojan la primera y 
segunda perspectiva teniendo en cuenta la información estadístico descriptivo, la cual es 
la base fundamental de la metodología del presente documento: 
 
Tabla 2. Promedio ponderado en términos porcentuales de los hábitos de pago de los 
clientes, Elaboración Propia 
 Para consideración; Media de X representa el promedio ponderado en términos 
porcentuales de los hábitos de pago de los clientes en su etapa de cliente vigente, es 
decir previo a ingresar al programa de inclusión financiera A-Morosos.  Y; Media de Y 
representa el promedio ponderado en términos porcentuales de los hábitos de pago de 
los clientes en su etapa de cliente castigado, es decir posterior al ingresos al plan de 
pagos especial y los talleres de educación financiera del programa A-Morosos de Mi 
Banco. 
 
Tabla 3. Desviación Estándar para X y Y, Elaboración Propia 
  
Tabla 4. Coeficiente de Correlación para la muestra, Elaboración Propia 
Por último, se expone la percepción directamente de los clientes del programa de 
inclusión Financiera, en una encuesta realizada de forma virtual; donde las dos 
preguntas principales consideran de forma directa, la relación que se logró de cara al 
cliente y la educación financiera virtual puntualmente, y su percepción de provecho, o si 
bien el cliente percibió una mejoría en sus finanzas personales.   
Promedio ponderado en términos porcentuales de los hábitos de pago de los 
clientes 
MEDIA DE X Ẋ 0,40 
MEDIA DE Y Ẏ 0,86 
MUESTRA N 70 
 
Desviación Estándar para X y Y 
Desviación Estándar X Sx 0,27 
Desviación Estándar Y Sy 0,18 
Coeficiente de Correlación para la muestra 
Coeficiente de Correlación  r 0,66 
 r2            0,439    



















En contraste con los datos anteriores de la encuesta de percepción, la información 
cuantitativa nos indica que, en la muestra de 70 Clientes, 8 contemplaban un porcentaje 
de cumplimiento antes de ingresar al programa de inclusión Financiera A-Morosos de 
más del 70% y quienes para ver de forma más precisa la relación de la encuesta de 
percepción contra los datos cuantitativos, fueron apartados de esta ponderación. 
Por lo tanto, se toman 62 clientes de la muestra para identificar lo siguiente:  
2 Clientes presentaron un decrecimiento en sus hábitos de pago, es decir un 
cambio negativo. 
1 Cliente mantuvo sus mismos hábitos de pago, es decir no presento cambios ni 
positivos o negativos, por lo tanto, se califica igualmente en “Sin mejoría”. 
89%
11%




¿Cree que ha logrado mejorar sus finanzas personales con la 
Educación Financiera?
SI NO
Ilustración 11. ¿Considera Importante la Educación Financiera?, Elaboración 
Propia 
Ilustración 12. ¿Cree que ha logrado mejorar sus finanzas personales con la 
educación Financiera?, Elaboración Propia  
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59 Clientes presentaron un cambio positivo en sus hábitos de pago, es decir 
mostraron mejoría en su cumplimiento de pago. 
 
Ilustración 13. Mejora Cuantitativa en hábitos de pago, Clientes del programa de 
















Mejora Cuantitativa en hábitos de pago, Clientes del 
programa de inclusión financiera A-Morosos.
Clientes Sin Mejora En Habitos de Pago Clientes Con Mejora En Habitos de Pago
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7. Conclusiones 
En el desarrollo de este documento se logró determinar el impacto de la 
implementación del programa de educación financiera virtual, en los clientes del 
programa A- Morosos de Mi Banco. Durante este proceso se utilizó una metodología 
práctica descriptiva fundamentada en los datos del programa de inclusión financiera de 
Mi Banco; A-Morosos.  
  Recordemos rápidamente que el contexto mundial cambio drásticamente luego de 
que la pandemia de Covid-19, empujara las operaciones de muchas compañías, 
instituciones y organizaciones a la virtualidad, y para el caso de Mi Banco su programa 
de inclusión financiera que adelanta talleres de educación financiera a los clientes que 
desean hacer parte de un programa con un plan de pagos especial, necesitaron migrar 
sus operaciones a la virtualidad. Esto trajo consigo una nueva forma de dictar los 
talleres; doctor Financiera y Ahorro y presupuesto en este caso de forma virtual a sus 
clientes, motivo por el cual se da el desarrollo del presente documento, y que nos pone 
en un contexto global donde es importante evaluar los nuevos procedimientos en un 
mundo globalizado y ahora migrado a la virtualidad.  
Ahora bien las conclusiones están fundamentadas en tres perspectivas descriptivas, la 
primera donde se lograra comparar el comportamiento de pago que tenían los clientes 
en su etapa de crédito vigente “en donde los clientes incumplen sus pagos por los 
motivos externos que los hacen candidatos al programa” y con su comportamiento de 
pago marginal en el programa de inclusión financiera A-Morosos, es decir la mejoría de 
cara a sus hábitos de pago actuales luego de recibir el plan de pagos especial y la 
educación financiera.   
Y como podemos ver en la Tabla Numero 1, el comportamiento de pago de los 
clientes previo a la educación financiera contra los porcentajes de mejora, podemos 
concluir gracias a la dispersión de los datos y su tendencia de pendiente negativa que: 
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Los clientes con mejores porcentajes de cumplimiento previo a su educación 
financiera tienen una menor mejoría en sus hábitos de pago. Es decir, si un cliente tiene 
un comportamiento de pago relativamente bueno el impacto de los talleres de educación 
financiera va a disminuir. Por consiguiente, podemos concluir igualmente que un cliente 
que un mal habito de pago en su etapa de cliente vigente, tendrá los mayores impactos 
en de los talleres de educación financiera luego de recibirlos. Señalados en amarillo los 
clientes con menor impacto de los talleres y en verde los mayormente impactados.  
En una Segunda Perspectiva, para lograr sintetizar la información que se relaciona 
única y exclusivamente a los porcentajes de cambio, en los hábitos de pago de los 
clientes del programa de inclusión financiera A-Morosos. Es decir, un antes y un 
después. 
Como se logra ver en los porcentajes y medidas de posiciones de los clientes del 
programa de inclusión financiera A-Morosos, de la tabla número 2 y 3, si la educación 
financiera en los clientes aumenta la mejoría en relación con sus hábitos de pago 
anteriores mejora por lo tanto podemos concluir que:  
A mayor educación financiera, mejores hábitos de pago en los clientes. Y más 
puntualmente, se puede fundamentar esta conclusión con la tercera perspectiva donde 
las Medias de X & Y, en la tabla Numero 3 cambian de 40 % a 86 %, donde X 
representa el promedio ponderado de los porcentajes de cumplimiento de los clientes 
antes de ingresar al programa es decir en su etapa de cliente vigente, y que en Y 
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cambian o “Mejoran” sus hábitos de pago a 86 % promedio ponderado. Respaldando 
estas medias las desviaciones estándar que respectivamente para X & Y son 27% y 
18%, indican que, si bien existe cliente que mejoraron más que otros no superan un 18% 
de desviación sus datos, y que la comparativa en su etapa vigente no supera 
desviaciones mayores a un 27%.  
Lo anterior ligado a los resultados de la encuesta realizada por el equipo de inclusión 
financiera de Mi Banco en Agosto de 2021, a un grupo de clientes que ingresaron al 
programa, sobre su percepción de la educación financiera, donde más del 80 % 
consideraba importante la temática y sus implicaciones, y reforzando el impacto de los 
datos los encuestados en más de un 90 % aseguraron que lograron mejorar sus finanzas 
personales con los talleres de educación financiera que les dictaron los funcionarios del 
programa de inclusión financiera de Mi Banco. Este Documento logro comparar las 
ventajas y desventajas de los talleres de educación financiera virtual, implementados en 
el programa de inclusión financiera A-Morosos versus los talleres presenciales. Donde 
un contexto globalizado ha empujado a la virtualidad a más de un sector económico y 
las ventajas de conectividad son cada vez mayores.  
Sin embargo, para países que aún están construyendo sus redes tecnológicas como es 
el caso de Colombia, es de vital importancia que se redoblen los esfuerzos para llevar a 
más población la conectividad, ya que como lo vimos en las ilustraciones 3 y 4, 
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8. Recomendaciones  
El mundo logró dar un giro a sus actividades diarias a principios del año 2020 por la 
pandemia de Covid-19 que se extendió por todo el mundo, es importante recalcar que 
para las futuras investigaciones sobre la nueva normalidad se debe entender que existe 
un antes y un después y que la implementación de nuevos procesos necesita ser 
evaluada y como fue motivo de estudio en este documento, la educación financiera 
virtual, existen muchos más tópicos de igual importancia para ser diagnosticados en un 
mundo totalmente diferente. 
Como recomendación se deja escrito que una excelente forma de ver hacia donde se 
quiere llegar y evaluar de donde se llegó, y los métodos científicos son la herramienta 
más poderosa, la proyección y el estudio de los datos brindara las opciones de mejora 
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Resultados de la Encuesta del Programa de Inclusión Financiera A-Morosos, 
realizada en agosto de 2020: 
 
